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Abstrak – Angkutan pedesaan merupakan angkutan 
umum yang digunakan masyarakat distrik Kurik sebagai 
sarana transportasi bagi mereka yang belum mempunyai 
kendaraan pribadi. Kebutuhan masyarakat akan terpenuhi 
jika transportasi memberikan suatu pelayanan yang baik bagi 
masyarakat. Oleh karena itu tujuan penelitian ini adalah 
untuk menganalisis sejauh mana kepuasan pelanggan atas 
kualitas pelayanan angkutan umum pedesaan dengan jurusan 
kota Merauke-Distrik Kurik. Perhitungan tingkat pelayanan 
ini menggunakan metode Indeks Kepuasan Pelanggan 
(Customer Satisfaction Index) dan Importance Performance 
Analisis (IPA) yang dapat digunakan sebagai acuan untuk 
menentukan sasaran – sasaran ditahun – tahun mendatang. 
Atribut kualitas pelayanan yang dianggap paling penting oleh 
penumpang angkutan pedesaaan kota Merauke – distrik 
adalah atribut kebersihan moda transportasi yaitu dengan 
nilai rata – rata 4,32. Sedangkan Hasil perhitungan Customer 
Satisfaction Index (CSI), diketahui bahwa nilai CSI angkutan 
pedesaaan kota Merauke – distrik Kurik sebesar 70,08%, 
yang berarti pelayanan kepada penumpang dikatakan 
“Buruk” sehingga penumpang merasa tidak puas terhadap 
kinerja yang dilakukan pengelola angkutan pedesaan kota 
Merauke – distrik Kurik.  
Kata kunci; transportasi; customer satisfaction index; 
importance performance analisis 
Abstract – Rural transportation is a public transportation used 
by the people of Kurik district as a means of transportation for 
those who do not have a private vehicle. The needs of the 
community will be met if transportation provides a good service 
for the community. Therefore, the purpose of this study is to 
analyze the extent of customer satisfaction over the quality of 
rural public transportation services with the city department of 
Merauke-Kurik District. This service level calculation uses 
Customer Satisfaction Index and Importance Performance 
Analysis (IPA) method that can be used as a reference to 
determine the goals in the coming years.The attributes of service 
quality that are considered the most important by the passengers 
of merauke city - district transportation transportation is the 
attribute of cleanliness of the mode of transportation that is with 
an average value of 4.32. While the calculation of Customer 
Satisfaction Index (CSI), it is known that the csi value of 
merauke city rural transportation – Kurik district is 70.08%, 
which means that the service to passengers is said to be "Bad" 
so that passengers are dissatisfied with the performance of rural 
transportation managers merauke city – Kurik district. 
Keywords: transportation, customer satisfaction index, 
importance performance analysis 
1. PENDAHULUAN 
Transportasi merupakan perpindahan manusia 
maupun barang dari tempat semula ketempat yang dituju 
ataupun perangkutan orang mengggunakan transportasi 
umum[1], [2]. Transportasi berperan penting untuk 
meningkatkan produktifitas dan aktifitas orang, barang 
ataupun hewan. Oleh sebab itu apabila infrastruktur 
transportasi tidak dikerjakan secara optimal maka sudah 
dipastikan perkembangan dan pemerataan pembangunan 
tidak bisa dirasakan oleh masyarakat  secara maksimal. 
Adanya transportasi dengan tatanan yang baik dan terarah 
sangat memberikan dampak besar untuk merangsang 
perkembangan wilayah maupun daerah [3], [4] . 
Distrik Kurik adalah salah satu distrik di kabupaten 
Merauke yang berjarak kurang lebih 70 km dengan waktu 
tempuh 1 sampai 2 jam dari pusat kota Merauke dengan 
melewati Distrik Semangga dan Distrik Tanah Miring.  
Angkutaan pedesaan yaitu angkutan dari desa ke 
desa lain, akan tetapi masih dalam kawasan daerah suatu 
kabupaten dan bukan merupakan trayek kota serta 
menggunakan mobil angkutan yang masuk dalam trayek 
[3]. Sedangkan Angkutan perintis merupakan angkutan 
operasional bersubsidi untuk melayani daerah teriosolir dan 
belum berkembang karena belum terjangkau moda 
transportasi [4]. 
Angkutan pedesaan sangat sering digunakan 
digunakan bagi masyarakat distrik Kurik sebagai sarana 
transportasi mereka yang belum mempunyai kendaraan 
pribadi. Suatu penerapan kualitas pelayanan sangat 
diperlukan oleh suatu perusahaan yang merupakan 
penyedia jasa, tujuanya agar  menunjang kepuasan 
pelanggan [5]. Oleh sebab itu penyedia jasa harus 
mempunyai acuan untuk menerapakan rencana kualitas 
pelayanan yang diberikannya[8], [9]. 
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2. METODE PENELITIAN 
2.1. Jenis penelitian 
Jenis penelitian ini merupakan  penelitian kuantitatif, 
dapat dikatakan demikian karena pengerjaanya berupa 
mengedepankan data kuesioner dan penyajiannya. Pilihan 
jawaban yang disediakan untuk responden ditentukan oleh 
peneliti berupa angka [10]. 
2.2. Lokasi penelitian 
Penelitian ini dilakukan di Terminal Wamanggu 
yang menjadi tempat pemberhentian sementara atau titik 
awal dari perjalanan moda transportasi Angkutan Pedesaan. 













Gambar 1. Lokasi terminal wamanggu 
2.3. Penentuan sampel data 
Sampel yaitu pecahan dari populasi yang 
mempunyai karakteristik yang sama dan termasuk dalam 
sumber data. Proses penentuan sampel  harus teliti,  
apabila pengambilan sampel yang keliru akan 
menghasilkan penelitian yang tidak valid dan bias [11]. 
2.4. Teknik pengumpulan data 
a. Kuisioner merupakan teknik untuk 
mengumpulkan suatu informasi tentang sikap, 
perilaku ataupun karakter seseorang maupun 
organiasasi dengan memberikan pertanyaan 
kepada responden. Pertanyaan dalam kuesioner 
yang disajikan berisikan tentang pertanyaan 
tingkat persetujuan responden angkutan pedesaan 
Merauke – Distrik Kurik 
b. Studi pustaka dilakukan untuk mencari landasan 
teori dan kerangka berpikir yang kokoh bagi 
penelitian ini, dimana data yang didapatkan 
berupa data sekunder yang berasal dari sumber – 
sumber tertulis baik yang sifatnya kajian teoretik 
maupun dokumen – dokumen yang berkaitan 
dengan tingkat pelayanan transportasi. 
2.5. Jenis dan sumber data 
a. Data primer, yang diperoleh melalui kuesioner 
yang disebarkan kepada responden. selain itu, 
ada data penumpang, waktu perjalanan dan 
kapasitas moda transportasi. 
b. Data sekunder, didapatkan dari studi kepustakaan 
yang sumbernya dari literatur dan dokumen – 
dokumen, tulisan – tulisan serta studi – studi 
sejenis yang ada kaitannya dengan permasalahan 
penelitian yang terdiri dari peta trayek, panjang 
rute dan jumlah moda. 
2.6. Teknik analisis data 
Jika data sudah terkumpul, selanjutnya menganalisa 
data dengan menggunakan metode CSI dan IPA untuk 
mengetahui tingkat kepuasan penumpang angkutan 
pedesaan Kota Merauke – Distrik Kurik.  
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1. Gambaran umum 
Dalam trayek Merauke – Distrik Kurik terdapat dua 
jenis kendaraan angkutan pedesaan yang beroperasi, yaitu 
bus damri dan mobil jenis mpv, akan tetapi jenis mobil 
yang di tinjau adalah mobil penumpang jenis mpv dengan 
plat kuning. 
 
     Gambar 2. Angkutan pedesaan 
Adapun kapasitas penumpang dari angkutan 
pedesaan ini adalah 7 orang dengan tarif 50 ribu Rupiah per 
orang 
 
   Gambar 3. Rute perjalan merauke-distrik kurik 
Rute perjalanan untuk trayek Merauke – Distrik 
Kurik berawal dari kota Merauke – Distrik Semangga – 
Distrik Tanah Miring – Distrik Kurik dengan menempuh 
jarak sekitar 70 kilometer ditempuh dalam waktu kurang 













3.2 Sampel penelitian 
Proses penentuan sampel  harus teliti,  apabila 
pengambilan sampel yang keliru akan menghasilkan 
penelitian yang tidak valid dan bias. Penentuan jumlah 
sampel menggunakan rumus Zikmund, dikarenakan tidak 
diketahuinya jumlah populasi. Perhitungan sampel dalam 









𝑛 = 96,04 dibulatkan menjadi 100. 
Jadi jumlah sampel yang dipakai adalah 100 sampel. 
Penjelasan: 
n  = jumlah sampel 
Z  = nilai yang telah di standarisasi sesuai derajat 
keyakinan, sebesar 1,96 
S  = deviasi standar sampel atau estimasi deviasi standar 
populasi, sebesar 0,5 
E  = tingkat kesalahan yang ditolerir, plus minus faktor  
kesalahan, sebesar 0,10. 
 
3.3 Uji validitas dan reliabilitas 
Dari 100 kuisioner ditentukan nilai r table adalah 
0,1654, sedangkan nilai r hitung didapat dari korelasi antara 
jawaban setiap item pertanyaan dan jumlah dari semua item 
pertanyaan. Kuisioner dikatakan valid apabila perhitungan 
nilai r hitung lebih besar dari pada nilai r tabel. Di bawah 
ini merupakan tabel hasil uji validitas dan reliabilitas pada 
10 butir pertanyaan. 
Tabel 1. Hasil uji validitas kuisioner 
 
Berdasarkan uji reliabilitas yang dilakukan terhadap 
item pertanyaan yang dinyatakan valid. Suatu variabel 
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban terhadap 
pertanyaan selalu konsisten. Jadi hasil koefisien reliabel 
instrument sebesar 0,7824 lebih besar dari pada r – kritis 
sebesar 0,6 sehingga dinyatakan reliable atau memenuhi 
syarat. 
3.4 Definisi kualitas jasa 
Pelanggan berhak untuk menilai kualitas jasa. Oleh 
sebab itu penyedia jasa harus mempunyai acuan untuk 
menerapakan rencana kualitas pelayan yang 
diberikannya[10]. 
3.5. Penilaian Tingkat Kepentingan Pelayanan pada 
Angkutan Pedesaan Merauke – Distrik Kurik 
Penumpang yang menggunakan jasa angkutan 
pedesaan trayek Merauke – Distrik Kurik mempunyai 
harapan akan kualitas pelayanan yang diberikan oleh moda 
transportasi untuk pemenuhan kebutuhan mereka. Penilaian 
tingkat pelayanan penumpang terhadap 10 item pertanyaan 
pelayanan moda transportasi darat Merauke – Distrik Kurik 
dapat dilihat pada tabel 2. 
Tabel 2 menunjukan item pertanyaan penilaian 
tingkat kepentingan pelayanan angkutan pedesaan Merauke 
– Distrik Kurik adalah atribut keamanan pada saat berada di 
angkutan dengan nilai rata-rata 3,75. Sedangkan item 
pertanyaan yang mempunyai nilai rata – rata terendah 
adalah ketersediaan moda transportasi dalam 24 jam 
mempunyai nilai rata – rata tingkat kepentingan 3,19. 
Tabel 2. Penilaian tingkat kepentingan pelayanan  angkutan 
pedesaaan Merauke – Distrik Kurik 
No Indikator Kinerja Kepuasan 
1 Kemudahan menjangkau lokasi moda transportasi 3.46 
2 Ketersediaan informasi terkait dengan jadwal 3.33 
3 Keamanan pada saat berada di angkutan 3.75 
4 Tarif yang di tawarkan sesuai dengan pelayanan 3.68 
5 Keramahan dan kesopanan petugas kepada 
penumpang 
3.68 
6 Cepat waktu tunggu untuk menggunakan moda 
transportasi 
3.36 
7 Moda transportasi memberikan fasilitas yang 
cukup baik 
3.6 
8 Ketersediaan moda transportasi dalam 24 jam 3.19 
9 Ketepatan keberangkatan dan kedatangan moda 
transportasi sesuai dengan jadwal 
3.3 
10 Kebersihan moda transportasi 3.66 
3.6. Penilaian tingkat kinerja pelayanan pada angkutan 
pedesaan  merauke – distrik kurik 
Pada tabel 2 menunjukkan kinerja paling memuaskan 
yaitu kebersihan moda transportasi dengan nilai tingkat 
kinerja sebesar 4,32. Hasil ini menunjukkan bahwa 
angkutan pedesaan Merauke – Distrik Kurik tentang tingkat 
keaman sangat memuaskan bagi penumpang sehingga 
memberikan kenyamanan bagi penumpang saat melakukan 
perjalanan. 
Sedangkan atribut kinerja yang memiliki nilai 
terendah dari pada atribut kualitas jasa yang lain adalah 
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tersedianya moda transportasi dalam 24 jam mempunyai 
nilai  kinerja 3,87 yaitu: 
Tabel 3. Penilaian tingkat kinerja pelayanan 
angkutanpedesaan  merauke – distrik kurik 
3.7  Customer Satisfaction Index (CSI) 
Metode Customer Satisfaction Index (CSI) ini 
digunakan untuk mengevaluasi tingkat pelayanan 
penumpang dan menjadi sebuah refrensi dalam menentukan 
sebuah sasaran dimasa mendatang. Jika tidak menggunakan 
metode CSI, tidak memungkinkan bagi penyedia moda 
transportasi bisa menentukan hal apa saja dalam 




𝑥100%   (2) 
Adapun hasil perhitungan CSI angkutan pedesaan dapat 
dilihat pada tabel 4 pada lampiran 
Tabel tersebut menunjukkan nilai CSI sebesar 
70,08%, dimana nilai tersebut pada interval nilai 64% - 
71% artinya pelayanan “buruk” yang diberikan pengelola 
moda transportasi kepada pelanggan angkutan pedesaaan 
Merauke – Distrik Kurik. Hasil ini artinya terdapat  
kesenjangan signifikan antara harapan penumpang terhadap 
tingkat kepuasan yang diberikan kepada penumpang 
3.8. Analisa strategi untuk meningkatkan kepuasan 
penumpang dengan menggunakan Importance 
Performance Analysis (IPA). 
Pengolahan data selanjutnya yaitu dengan metode 
IPA (Importance Performance Analysis) dan dibahas 
berdasarkan kuadran masing-masing. [11]. Metode IPA 
dijabarkan kedalam diagram kartesius yang tersaji pada 
gambar 4,  menunjukkan bahwa sumbu X dan Y. Sumbu X 
yaitu nilai rata-rata kepuasan serta sumbu Y yang artinya 
nilai rata-rata kepentingan. Cara mengetahui penempatan 
yang jelas dari 10 atribut tingkat pelayanan yang sudah 
diketahui, maka 10 atribut selanjutnya dikelompokkan 
menjadi empat kuadran 
  ̅̅̅ =  
∑ 𝑖
 
   
  ̅ =  
∑ 𝑖
 
     (3) 
Penjelasan : 
  ̅̅̅  =  rata-rata performance 
  ̅  =  rata-rata importance  
𝑛 =  banyaknya responden 
 
Gambar 4. Diagram kartesius importance  performance  
analysis angkutan pedesaan 
Penjelasan : 
a. Garis rata-rata nilai tingkat kepentingan terletak 
pada nilai 4.13 
b. Garis rata-rata nilai tingkat kepuasan terletak pada 
nilai 3.50 
 Kuadran I (diprioritaskan) : 
Kemudahan menjangkau lokasi moda 
transportasi (atribut 1) dan Ketepatan 
keberangkatan dan kedatangan moda transportasi 
sesuai dengan jadwal (atribut 9). 
 Kuadran II (pertahankan prestasi) : 
Keamanan pada saat berada di angkutan (atribut 
3), Keramahan dan kesopanan petugas kepada 
penumpang (atribut 5) dan Kebersihan moda 
transportasi (atribut 10) 
 Kuadran III (prioritas rendah) 
Tersedianya informasi terkait jadwal (atribut 2), 
waktu tunggu untuk menggunakan moda  
transportasi (atribut 6) dan Ketersediaan moda 
transportasi dalam 24 jam  (atribut 8) 
 Kuadran IV (berlebihan) 
Harga tiket yang ditawarkan sesuai dengan 
pelayanan (atribut 4) dan Moda transportasi 
memberikan fasilitas yang cukup baik (atribut 7) 
Letak kuadran I disebelah kiri atas, kuadran II 
berada di sebelah kanan atas, kuadran III letaknya disebelah 
kiri bawah dan kuadran IV letaknya disebelah kanan 
bawah. Masing-masing letak atribut pada keempat kuadran 
tersebut menjadi sebuah alat strategi yang gunanya 
meningkatkan kualitas pelayanan penumpang angkutan 
pedesaan Merauke – Distrik Kurik. Kuadran dibawah ini 
merupakan Interprestasi Importance Performance Analysis. 
a. Kuadran I (Prioritas Utama) 
Atribut-atribut yang berada dalam kuadran ini harus 
lebih diprioritaskan dan diperbaiki, sehingga 
kinerjanya meningkat dan menjadi lebih baik lagi, 
karena atribut-atribut ini memiliki nilai kepentingan 
yang tinggi bagi konsumen, namun kinerjanya masih 
No Indikator Layanan Kepentingan 
1 Kemudahan menjangkau lokasi moda 
transportasi 4.15 
2 Ketersediaan informasi terkait dengan jadwal 
4.12 
3 Keamanan pada saat berada di angkutan 
4.25 
4 Tarif yang di tawarkan sesuai dengan 
pelayanan 4.04 
5 Keramahan dan kesopanan petugas kepada 
penumpang 4.17 
6 Cepat waktu tunggu untuk menggunakan 
moda transportasi 4.09 
7 Moda transportasi memberikan fasilitas yang 
cukup baik 4.1 
8 Ketersediaan moda transportasi dalam 24 jam 
3.87 
9 
Ketepatan keberangkatan dan kedatangan 
moda transportasi sesuai dengan jadwal 4.15 
10 Kebersihan moda transportasi 4.32 




kurang memuaskan. Atribut-atribut yang berada 
pada kuadran ini adalah : 
 Kemudahan menjangkau lokasi transportasi 
(atribut 1). 
Kemudahan menjangkau lokasi moda 
transportasi dengan kenyataan di lapangan 
adalah atribut mempunyai nilai tingkat 
kepentingan yang tinggi serta menjadi atribut 
yang memiliki nilai pelayan yang rendah. Hal ini 
artinya ada kesenjangan atau gap yang cukup 
besar antara harapan dan kinerja yang dirasakan 
penumpang. Perlu melakukan evaluasi terhadap 
lokasi transportasi, karena lokasi terminal 
angkutan pedesaan  Merauke – Distrik Kurik 
kurang strategis. Pada saat akan masuk ke 
terminal sering mengalami kemacetan karena 
berdekatan langsung dengan APILL (Alat 
Pemberi Isyarat Lalu Lintas) atau lebih akrabnya 
disebut dengan lampu merah, dan dilokasi 
tersebut juga merupakan salah satu pusat 
perbelanjaan sehingga sering terjadi kemacetan. 
Perbaikan kinerja berkala merupakan tindakan 
yang penting untuk dilakukan agar segera 
mengetahui dan melakukan penyelesaian 
masalah tersebut. 
 Ketepatan keberangkatan dan kedatangan moda 
transportasi sesuai dengan jadwal (atribut 9). 
Jadwal keberangkatan dan kedatangan moda 
transportasi sangat penting, karena sangat 
membantu penumpang untuk menentukan waktu 
keberangkatan dan kedatangan sehingga 
penumpang tidak harus menunggu dan menyia-
nyiakan waktunya. 
b. Kuadran II (prestasi harus dipertahankan) 
Setiap atribut yang masuk dalam kuadran ini adalah 
atribut yang mempunyai nilai penting oleh 
penumpang serta kualitas pelayanan moda 
transportasi ini maksimal, sehingga penumpang pun 
puas terhadap kinerja pelayanan. Atribut yang 
masuk kedalam kuadran ini yaitu : 
 Keamanan pada saat berada di angkutan    
(atribut 3) 
 Keramahan dan kesopanan petugas kepada 
penumpang (atribut 5) 
 Kebersihan moda transportasi (atribut 10) 
c. Kuadran III (Prioritas Rendah) 
Setiap atribut terdapat didalam kuadran ini 
merupakan atribut-atribut yang dinilai dan dianggap 
kurang begitu penting oleh penumpang serta 
pelayanannya kurang diperhatikan karena atribut-
atribut pada kuadran III adalah atribut yang tidak 
begitu berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Atribut-atribut yang termasuk ke dalam kuadran III 
adalah : 
 Ketersediaan informasi terkait dengan jadwal 
(atribut 2) 
 Cepatnya waktu tunggu untuk menggunakan 
moda  transportasi (atribut 6) 
 Ketersediaan moda transportasi dalam 24 jam 
(atribut 8) 
d. Kuadran IV (perlakuan berlebihan) 
Kuadaran ini yang berarti atribut dianggap tidak 
begitu penting bagi penumpang, akan tetapi perlakuan 
penyedia jasa sangat baik, penilaian penumpang pun 
perlakuan tersebut dianggap sangat berlebihan. Adapun 
yang masuk didalam kuadran IV antara lain : 
 Harga tiket yang ditawarkan sesuai dengan 
pelayanan (atribut 4) 
 Moda transportasi memberikan fasilitas yang 
cukup baik (atribut 7) 
4. KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan data, 
penulis memperoleh kesimpulan yang dapat diambil dari 
penelitian kinerja dan harapan penumpang angkutan 
pedesaan Merauke – Distrik Kurik, yaitu: ditinjau dari 
Customer Satisfaction Index (CSI), didapat nilai CSI 
angkutan pedesaan Merauke – Distrik Kurik sebesar 
70,08%, yang berarti pelayanan kepada penumpang 
dikatakan “Buruk” sehingga penumpang merasa tidak puas 
terhadap kinerja yang dilakukan pengelola angkutan 
pedesaan tersebut. Kinerja kualitas pelayanan yang 
dianggap oleh penumpang paling penting pada angkutan 
pedesaan Merauke – Distrik Kurik adalah atribut 
kebersihan moda transportasi yaitu dengan nilai rata – rata 
4,32. Sedangkan perhitungan menggunakan Metode  
Importance Performance Analysis (IPA) yang berfungsi  
ntuk penjabaran  dengan atribut yang menjadi prioritas 
utama yang harus diperhatikan yaitu kemudahan 
menjangkau lokasi moda transportasi dan ketepatan 
keberangkatan dan kedatangan moda transportasi sesuai 
dengan jadwal. 
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3.33 4.12 10.0 33.25 6.65 
3 Keamanan pada saat 
berada di angkutan 
3.75 4.25 10.30 38.63 7.73 
4 Tarif yang di 
tawarkan sesuai 
dengan pelayanan 
3.68 4.04 9.8 36.03 7.21 
5 Keramahan dan 
kesopanan petugas 
kepada penumpang 
3.68 4.17 10.11 37.19 7.44 
6 Cepat waktu tunggu 
untuk menggunakan 
moda transportasi 
3.36 4.09 9.9 33.31 6.66 
7 Moda transportasi 
memberikan fasilitas 
yang cukup baik 
3.6 4.1 9.94 35.77 7.15 
8 Ketersediaan moda 
transportasi dalam 24 
jam 






3.3 4.15 10.06 33.19 6.64 
10 Kebersihan moda 
transportasi 
3.66 4.32 10.5 38.32 7.66 
Jumlah (∑) 35.01 41.26 100 350.42 70.08 
Nilai Rata-rata 3.50 4.13  7.01 
Catatan : Bobot Maksimum 
(BM) = 5 Hasil Perhitungan CS-Indeks 
a. X ≤ 64% = sangat buruk   
   
  
b. 64 ˂ X ≤ 71% = buruk   
   
  
c. 71 ˂ X ≤ 77% = 





d. 77 ˂ X ≤ 80% = cukup   
  
  
e. 80 ˂ X ≤ 84% = baik   
   
  
f. 84 ˂ X ≤ 87% = sangat 
baik   
   
  
g. X > 87% = istimewa           
 
